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The main objective of this research is to analysis the factors that influence customer loyalty. The object of this 
research is Bank Rakyat Indonesia Surabaya Kertajaya Branch. The research problems are refer to the business 
phenomena in Bank Rakyat Indonesia Surabaya Kertajaya Branch and some research gap based on previous researches. 
Therefore, the research problems are: “How to develop a customer loyalty, could be achieved complied with the 
particular expectation”. The purpose of this research is to investigated the path of customer loyalty. 
Formulated models this research aim to give critical understanding in concept and measurement of customer 
loyalty. This research measure service quality, complain management, and customer satisfaction as antecedents and 
have consequence to customer loyalty. Besides the theoretical model, the researcher subsequently had compiled three 
hypothesis for this research. Purposive method had been used to gain valuable data in this study. Researcher used 100 
respondents and all of them are customer of Bank Rakyat Indonesia Surabaya Kertajaya Branch. All data of this 
researched had been analyzed by Structural Equation Model with computer program Lisrel 8.80. 
The main findings of this research showed that service quality has a positive impact on customer satisfaction. 
Complain management also has a positive impact on customer satisfaction. The main conclusions of this research is that 
the influence of customers satisfaction towards customer loyalty had a significant (positive) impact. The final 
conclusion of customer loyalty research can be recommended as crucial implications for management. Researcher 
believe that the approach used in this study can help bank managers gain useful insight regarding the relative 
contribution of each of specific complain management dimension to the customer satisfaction, and customer loyalty. 
 






Latar Belakang Penelitian 
Semakin ketatnya persaingan dalam industri perbankan mendorong industri perbankan untuk cepat 
menyesuaikan diri dengan perkembangan masyarakat di sekitarnya. Hal tersebut ditandai dengan semakin maraknya 
ekspansi dari bank-bank asing yang mencoba masuk ke pasar perbankan di Indonesia. Industri perbankan saat ini 
berlomba-lomba untuk meningkatkan layanan kepada nasabah, dengan cara memberikan fasilitas-fasilitas yang 
memudahkan nasabah tersebut dalam melakukan transaksi keuangan. Salah satu contoh adalah penerapan e-Banking 
atau kemudahan untuk melakukan transaksi dengan tidak langsung datang ke bank, misalnya melalui sms banking yaitu 
transaksi dengan melalui fasilitas Short Message Service (SMS) atau juga melakukan transaksi keuangan melalui 
internet.  
Bank Rakyat Indonesia (BRI) sebagai salah satu pelaku usaha dalam industri perbankan tidak lepas dari 
fenomena perubahan yang timbul dari intensitas persaingan untuk mendapatkan hati pelanggan (nasabah) mereka. Saat 
ini perilaku nasabah bank di Indonesia makin tidak mudah untuk ditebak, ada nasabah yang menginginkan suku bunga 
yang rendah (contoh pinjaman) atau suku bunga yang tinggi (contoh tabungan, giro dan deposito), biaya administrasi 
yang rendah dan ada pula nasabah yang menginginkan transaksi keuangan yang cepat, efisien, nyaman dan mudah 
dalam pengaksesannya, kapanpun, dan dimanapun. Industri perbankan saat ini telah menyadari bahwa nasabah saat ini 
tidak hanya mempertimbangkan faktor bunga atau kecanggihan dan kelengkapan fitur dari suatu produk perbankan, 
tetapi saat ini yang dicari oleh nasabah adalah value (nilai) yang akan didapatkan dari apa yang ditawarkan oleh pihak 
bank, sehingga pada akhirnya akan bersedia untuk menjadi nasabah yang loyal (Bielen et al., 2007). Secara teoritis 
merujuk pada hasil penelitian terdahulu bahwa kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah dipercaya mampu memberikan 
dampak yang positif dan pengaruh yang signifikan bagi kelangsungan bank (BRI) baik dalam jangka pendek maupun 
untuk jangka panjang (Liu dan Wu, 2007; Dimitriades 2006). 
 
Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian yang telah dijabarkan diatas pada latar belakang, maka dapat dirumuskan masalah 
penelitian sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank BRI Cabang Kertajaya di Surabaya? 
2. Apakah penanganan komplain berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank BRI Cabang Kertajaya di 
Surabaya? 
3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank BRI Cabang Kertajaya di Surabaya? 
 
Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 
1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah bank BRI Cabang Kertajaya di Surabaya. 
2. Pengaruh penanganan komplain terhadap kepuasan nasabah bank BRI Cabang Kertajaya di Surabaya. 





Kualitas Layanan  
Layanan yang baik menjadi salah satu syarat kesuksesan dalam perusahaan jasa. Kualitas layanan dalam 
perusahaan jasa sering dikondisikan sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang diterima 
secara nyata. Perusahaan yang mampu memberikan layanan yang baik kepada nasabah atau pelanggannya memiliki 
peluang terbesar untuk bisa terus dikunjungi oleh pelanggannya (Liu dan Wu, 2007). 
Parasuraman (1988), mengkategorikan beberapa dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 
khususnya dalam bidang perbankan, yaitu Reliability, Emphathy, Efisiensi, Prosedur, Assurance, dan Responsiveness. 
 
Hubungan antara Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah 
Pemberian layanan yang baik dapat diartikan akan memberikan kepuasan pada nasabah, seperti diungkapkan 
oleh LeBlanc dan Nguyen (1988); Gounaris et al., (2003), bahwa dalam suatu institusi keuangan, persepsi kualitas 
layanan merupakan salah satu faktor penting yang menentukan kepuasan nasabah. Dengan demikian semakin baik 
kualitas dari layanan maka akan semakin member kepuasan kepada nasabah Kang (2006) dan Olorunniwo (2006). 
 
Penanganan Komplain 
Penanganan komplain nasabah pada bank saat ini menjadi salah satu kunci utama suatu bank dapat terus 
tumbuh dan berkembang, karena apabila nasabah merasa tidak mendapatkan layanan yang baik saat menyampaikan 
keluhan maka nasbah akan dengan mudahnya untuk berpindah ke bank lain yang dianggap bias memberikan layanan 
terhadap komplain dengan baik (Nyer 2000; Jarrar et al., 2003). Penanganan komplain berarti merupakan perwujudan 
strategi dan taktik perusahaan (bank) dalam menghadapi keungggulan strategi dan taktik pesaing. Penanganan komplain 
dapat dijadikan instrument penting dalam mengendalikan konflik antara perusahaan dengan nasabah akan 
ketidakpuasan (Kau dan Loh,  2006). Penanganan komplain oleh bank menjadi alat untuk mendongkrak perolehan 
profit bank bersangkutan (Straus dan Seidel, 2006). 
 
Hubungan antara Penanganan Komplain terhadap kepuasan Nasabah 
Apabila nasabah menyampaikan keluhan, respon yang baik dari pihak bank akan dapat membuat nasabah 
merubah sikapnya dari ketidakpuasan menjadi kepuasan. Ketika seorang nasabah menyampaikan keluhannya maka 
nasabah memberi kesempatan pada pihak bank untuk memperbaikinya, dan yang menarik apabila pihak bank bisa 
menangani keluhan tersebut dengan baik maka, hal tersebut akan mampu untuk meningkatkan kepuasan dari nasabah 
tersebut (Fornell and Wernerfelt, 1987; Mittal et al., 2008). 
 
Kepuasan Nasabah 
Kotler (1997:36), mendefinisikan kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang kemudian didapatnya dengan harapan. Jadi tingkat kepuasan adalah suatu fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dan harapan, semakin sesuai antara kinerja atau hasil yang diperoleh dengan harapan, 
maka akan semakin tinggi kepuasan yang akan didapat. Kepuasan pelanggan dengan demikian dapat didasarkan tidak 
hanya pada penilaian pelanggan terhadap keandalan penyampaian layanan, tetapi juga dari pengalaman pelanggan 
dengan proses penyampaian layanan (Dimitriades 2006).  
 
Hubungan antara Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 
Penelitian lain yang dilakukan oleh Bloemer et al., (1998) dan Bloemer dan Ruyter (1997), menjelaskan bahwa 
kepuasan sering kali dipandang sebagai dasar munculnya loyalitas. Kepuasan ternyata memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas, seorang nasabah bank akan merasa puas setelah melakukan transaksi melalui bank dan 
akan menimbulkan keinginan untuk menggunakan layanan tersebut dikemudian hari. Penelitian yang dilakukan 
LeBlanc dan Nguyen (1988) membuktikan adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut diatas maka kepuasan memang memiliki 




 Saat ini tugas dan kewajiban perusahaan tidaklah ringan, mereka dihadapkan pada tuntutan tidak hanya 
membuat para konsumen tertarik, namun juga membuat konsumen tersebut menjadi sumber laba bagi perusahaan tetapi 
juga menbuat pelanggannya setia. Loyalitas adalah sikap dari nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap 
menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sikap menentukan pilihan tersebut juga untuk membuat 
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Hipotesis Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian serta kerangka konseptual  di atas maka hipotesis dalam 
penelitian ini:  
H1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank BRI di Surabaya. 
H2.  Penanganan komplain berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank BRI di Surabaya. 
H3. Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank BRI di Surabaya. 
 
 
METODE PENELITIAN  
 
Desain Penelitian 
Penelitian ini dimaksudkan untuk menjelaskan kedudukan-kedudukan variabel yang akan diteliti serta 
pengaruh antar satu variabel dengan variabel yang lain atau dengan kata lain untuk melihat pengaruh variabel 
independen (kualitas layanan dan penanganan terhadap komplain) terhadap variabel dependen yaitu loyalitas dan 
kepuasan nasabah. Menurut Ferdinand (2006), penelitian jenis tersebut berarti penelitian kausalitas, yaitu penelitian 
yang ingin mencari penjelasan dalam bentuk pengaruh sebab akibat (cause-effect) antar beberapa konsep atau beberapa 
variabel yang dikembangkan. Penelitian kausalitas diarahkan untuk menggambarkan adanya hubungan sebab akibat 




1. Kualitas Layanan (X1) 
Kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan 
konsumen. 
Variabel Kualitas Layanan memiliki 4  Indikator  yaitu: 
a. Reliability Menunjukkan keandalan, yang diukur dari kemampuan pegawai dalam perusahaan untuk 
meminimalisasi adanya kesalahan-kesalahan yang mungkin timbul dalam proses transaksi. 
b. Emphaty yang diukur dari kemampuan pegawai untuk bersikap menyenangkan nasabah dengan memberikan 
perhatian yang baik atau bersikap melayani. 
c. Efisiensi yang diukur dari kemampuan yang dimiliki oleh pegawai dalam melakukan pencatatan transaksi 
secara cepat dan tepat. 
d. Akses Keuangan (Assurance and Responsiveness) yang diukur dari kemampuan pihak perusahaan dalam 
penyediaan alat-alat atau mesin yang berguna untuk memudahkan transaksi dan layanan terhadap nasabah. 
 
2. Penanganan Komplain(X2) 
Penanganan complain adalah kemampuan dan kemauan perusahaan untuk melakukan penanganan secara cepat atas 
setiap complain yang masuk dari nasabah. Kemudian bagaimana komplain dapat diselesaikan secara memuaskan 









Variabel Penanganan Komplain memiliki 3 Indikator yaitu: 
a. Kecepatan Penanganan Komplain yang diukur dari kesigapan perusahaan dalam menangani komplain dari 
nasabah, semakin cepat komplain dari nasabah mendapat tindak lanjut maka akan bisa menumbuhkan sikap 
puas dari nasabah tersebut begitu pula sebaliknya. 
b. Penyelesaian Masalah Secara Memuaskan yang diukur dari adanya penyelesaian komplain yang 
memuaskan nasabah akan memuaskan nasabah serta bagaimana prosedur penyampaian komplain yang 
sederhana dan mudah bagi nasabah. 
c. Kemudahan Prosedur Pengajuan Komplain yang diukur dari kemudahan dalam proses secara prosedural 
atau birokrasi yang sesederhana dan semudah mungkin bagi nasabah yang ingin mengajukan komplain 
kepada bank tersebut. 
 
3. Kepuasan Nasabah(Y1) 
Kepuasan nasabah adalah hasil evaluasi akhir dari seorang nasabah terhadap suatu produk perbankan dengan cara 
membandingkan produk tersebut dengan produk sejenis dari bank pesaing, apakah produk yang diterimanya sesuai 
dengan harapannya. 
Variabel Kepuasan Nasabah memiliki 3 Indikator yaitu: 
a. Pilihan Tepat Menunjukkan pilihan yang tepat, yang diukur dari perasaan yang timbul dari pelanggan 
dalam memilih perusahaan sebagai mitra bisnisnya, apakah perusahaan tersebut sudah tepat atau belum. 
b. Kesesuaian Harapan Menunjukkan kesesuaian harapan, yang diukur dari perasaan pelanggan yang timbul 
akan kemampuan perusahaan untuk dapat 
c. memenuhi semua harapannya. 
d. Kepuasan Fasilitas Menunjukkan kepuasan fasilitas yang diukur dari merupakan perasaan puas dari 
pelanggan terhadap fasilitas yang telah diberikan dan disediakan oleh perusahaan. 
 
4. Kepuasan Nasabah(Y1) 
Loyalitas nasabah adalah kelekatan nasabah pada suatu merek, took, pabrikan, pemberi jasa, atau entitas lain 
berdasarkan sikap yang menguntungkan dan tanggapan yang baik, seperti pembelian ulang. Loyalitas nasabah 
yang diukur dari sikap nasabah dalam menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari 
suatu perusahaan. 
Variabel Kepuasan Nasabah memiliki 4 Indikator yaitu: 
a. Rekomendasi Menunjukkan rekomendasi yang diukur dari kemauan pelanggan untuk mengajak orang lain 
untuk melakukan pembelian atau menggunakan produk tersebut. 
b. Pembelian Menunjukkan pembelian yang diukur dari kemauan pelanggan untuk membeli produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan. 
c. Pilihan Pertama Menunjukkan pilihan pertama yang diukur dari kemauan pelanggan untuk dapat 
menjadikan perusahaan sebagai pilihan pertama bagi keputusannya. 
d. Word of Mouth Menunjukkan word of mouth adalah yang diukur dari kemauan pelanggan untuk 
membicarakan hal-hal yang bagus terhadap produk dari perusahaan ke orang lain. 
 
 
Populasi dan Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterisik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2008:81). 
Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 115 nasabah yang melakukan transaksi perbankan di bank BRI 
Surabaya.Populasi penelitian ini diambil dengan karakteristik yaitu nasabah yang melakukan transaksi perbankan di 
bank BRI Surabaya. 
 
Teknik Pengambilan Sampel  
Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode 
purposive sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan criteria tertentu. Kriteria yang ditetapkan dalam 
pengambilan sampel ini adalah nasabah simpanan yang telah menjadi nasabah simpanan pada BRI Surabaya selama 4 
tahun. Alasan kenapa dipilih nasabah yang telah menjadi nasabah simpanan selama 4 tahun karena bisa dianggap 
sebagai nasabah loyal dan telah melakukan atau mempunyai pengalaman melakukan transaksi perbankan dan 




  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
Uji Validitas   
Menurut Ridgon dan Ferguson (1991) serta Doll, Xia dan Torrzadeh (1994) dalam Yamin dan Kurniawan 
(2009:36), suatu variabel dikatakan mempunyai validitas yang baik terhadap suatu konstruk laten apabila: 
1. Nilai t muatan faktornya (factor loading-nya) lebih besar dari nilai kritis ( > 1,96 atau praktisnya > 2); dan 
2. Muatan faktor standarnya (standardized factor loading) lebih besar atau sama dengan 0,7. 
Uji Reliabilitas 
Reliabilitas berkaitan erat dengan konsistensi variabel manifest dalam mengukur konstruk latennya. Menurut 
Yamin dan Kurniawan (2009:36), reliabilitas konstruk dikatakan baik jika nilai construct reliability > 0,7 dan nilai 
variance extracted-nya > 0,5. Formula untuk menghitung, sebagai berikut: 
 
Construct-Reliability = 
( Σ Std. Loading )² 










Ringkasan Pengujian Lecocokan Model Struktural 
 
No Hipotesis Pengaruh Estimate thitung ttabel Keterangan 
1 H1 Kualitas Layanan 
          Kepuasan Nasabah 0,42 3,74 1,96 
Positif 
Signifikan 
2 H2 Penanganan Komplain 
                      Kepuasan 
Nasabah 
0,62 4,32 1,96 Positif Signifikan 
3 H3 Kepuasan Nasabah 




Dari table 1 dapat diketahui beberapa hal yaitu: 
? Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah hal ini dapat dilihat dari nilai 
thitung = 3,74 yang lebih besar dari  ttabel 1,96. Nilai Estimate membuktikan bahwa Kualitas Layanan 
berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0,42. 
? Penanganan Terhadap Komplain berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Nasabah hal ini dapat 
dilihat dari nilai thitung = 4,32 yang lebih besar dari  ttabel 1,96. Nilai Estimate membuktikan bahwa Penanganan 
Komplain positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah sebesar 0,62. 
? Kepuasan nasabah berpengaruh signifikan positif terhadap Loyalitas hal ini dapat dilihat dari nilai thitung = 2,62 
yang lebih besar dari  ttabel 1,96. Nilai Estimate membuktikan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif 
signifikan terhadap Loyalitas sebesar 0,25. 
 
Pembahasan 
? Berdasarkan analisis secara deskriptif dengan menganalisa nilai mean Kualitas Layanan, dan nilai mean 
Kepuasan Nasabah dimana mean variabel Kualitas Layanan sebesar 3,48 dan mean variabel Kepuasan 
Nasabah sebesar 3,52. Dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju pada setiap pertanyaan Kualitas 
Layanan dan Kepuasan Pelanggan.  
? Berdasarkan analisis secara deskriptif dengan menganalisa nilai mean Penanganan Terhadap Komplain, dan 
nilai mean Kepuasan Nasabah dimana mean variabel Penanganan Terhadap Komplain sebesar 3,65 dan mean 
variabel Kepuasan Nasabah sebesar 3,52. Dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju pada setiap 
pertanyaan Penanganan Terhadap Komplain dan Kepuasan Pelanggan. Hasil dari pengolahan data 
membuktikan bahwa Penanganan Terhadap Komplain berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.  
? Berdasarkan analisis secara deskriptif dengan menganalisa nilai mean Kepuasan Nasabah dan nilai mean 
Loyalitas dimana mean variabel Kepuasan Nasabah sebesar 3,52 dan mean variabel loyalitas sebesar 3,49. Hal 
ini berarti bahwa rata-rata responden setuju pada setiap pertanyaan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas. Hasil 
dari pengolahan data membuktikan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas. 
 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
Simpulan 
Berdasarkan pada hasil pembahasan, maka bisa dijelaskan mengenai simpulan dari hasil penelitian ini yaitu 
sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Nasabah. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah merasakan kepuasan dalam melakukan transaksi 
pada BRI di Surabaya,  
2. Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa nasabah merasakan kepuasan dalam melakukan transaksi pada BRI 
di Surabaya, jika nasabah memiliki sudut pandang positif akan proses Penanganan Terhadap Komplain pada BRI di 
Surabaya.  
3. Hasil tersebut menunjukkan bahwa jika konsumen merasa puas jika melakukan transaksi pada BRI di Surabaya, 
maka akan mempengaruhi loyalitas pada Bank BRI di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis ketiga yang 
menyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas dapat diterima. 
 
Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti 
adalah sebagai berikut: 
1. Saran Akademis 
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang ingin melanjutkan penelitian sejenis atau 
melakukan penelitian lebih lanjut, khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung manajemen pemasaran yang 
terkait dengan kepuasan pelanggan dan penanganan komplain yang berdampak pada kepuasan dan loyalitas konsumen. 
 
2. Saran Praktis 
a. Untuk mendapatkan kepuasan konsumen, perusahaan perlu memperhatikan akan pentingnya kualitas layanan 
serta penganana komplain. Semakin baik kualitas layanan dan penanganan komplain, maka konsumen dengan 
sendirinya akan merasa puas dengan kinerja bank tersebut. Untuk membuat kualitas layanan dan penanganan 
komplain menjadi semakin baik bisa dilakukan dengan memberikan pelayanan training tambahan bagi 
karyawan agar karyawan dapat berkinerja dengan lebih baik seperti pelayanan yang tepat dan cepat, efektif dan 
efisien sehingga nasabah mendapatkan kepuasan yg maksimal dan menjadi loyal terhadap perusahaan. 
b. Perusahaan dalam menciptakan loyalitas konsumen perlu menciptakan terlebih dahulu kepuasan konsumen. 
Karena dengan terciptanya kepuasan konsumen, maka konsumen dengan sendirinya akan percaya dengan 
perusahaan tersebut, dan tercipta loyalitas. Menciptakan kepuasan bisa dilakukan dengan cara meningkatkan 
kualitas layanan, memberikan fasilitas yang berbeda dari pesaing seperti customer care 24 jam, serta 
memperbanyak mesin ATM atau inovatif lain sehingga mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi 
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